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ABSTRAK 
 
KEBIJAKAN PERUSAHAAN DALAM MENANGANI KELUHAN KLIEN 
PADA PT. MANDIRI GLOBAL SERVICE SURAKARTA 
 
ALAIKA PAMELLA 
F3210091 
Penelitian ini di latar belakangi dari keingin tahuan mengenai  kebijakan 
perusahaan  yang di terapkan PT. Mandiri Global Service Surakarta yang, dalam 
memasarkan produk – produknya ke perusahaan. Dari latar belakang tersebut 
peneliti merumuskan masalah yaitu kebijakan apa saja yang diterapkan serta 
kendala-kendala yang dihadapi oleh PT. Mandiri Global Service Surakarta dalam 
menangani keluhan klien. 
 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kebijakan yang 
diterapkan dalam menangani keluhan klien dan mengetahui kendala-kendala yang 
dihadapi dalam menerapkan kebijakan perusahaan. Penelitian ini merupakan 
penelitian deskriptif yaitu metode penelitian untuk membuat gambaran mengenai 
situasi langsung dalam menangani keluhan klien. Metode penelitian yang 
digunakan adalah observasi dan interview. Penelitian ini dilakukan di PT. Mandiri 
Global Service Surakarta. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dalam menerapkan kebijakan 
perusahaan menggunakan beberapa cara yaitu merespon cepat apa yang membuat 
klien keluhkan, melakukan controling setiap minggu, melakukan program 
training. Dalam melakukan kebijakan perusahaan direktur MGS melakukan hal 
tersebut dengan sebaik mungkin agar klien merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan perusahaan. 
 
Kata kunci : Keluhan Klien dan Kepuasan Pelanggan 
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MOTTO 
 
Dalam hidup terkadang kita lebih banyak medapatkan apa 
yang tidak  kita inginkan. Dan ketika kita mendapatkan apa 
yang kita inginkan, akhirnya kita tahu bahwa yang kita 
inginkan terkadang tidak dapat membawa hidup kita menjadi 
lebih bahagia.
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iringan do’a restumu, kerja keras untuk membiayai kuliahku, nasihat - 
nasihat untuk menyemangatiku, dan kasih sayang yang tulus di setiap 
waktu sehingga Allah memberikan kemudahan dan kelancaran, hingga 
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